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PREFAŢĂ

Trăsătura distinctivă a oamenilor este aceea că prezintă capacitatea de a 
opera cu simboluri în gândire şi exprimare. Oamenii dobândesc cunoştinţe, dar le 
şi împărtăşesc. Aptitudinea de a aduna şi a face schimb  de informaţii a influenţat 
dezvoltarea omenirii. Civilizaţia a fost posibilă datorită comunicării interumane. 

Ca adulţi, oamenii îşi petrec cea mai mare parte din timp la locul de 
muncă. În această perioadă, ei comunică într-o formă sau alta cu conducătorii lor, 
cu colegii, cu subordonaţii, cu clienţii, cumpărătorii etc. Se observă că a comunica 
nu este numai o activitate predominantă, ci şi de o importanţă vitală. Doar 
aptitudinile tehnice nu mai sunt suficiente. Abilitatea de a exprima ideile clar şi 
convingător, de a-i înţelege pe alţii şi de a acţiona rapid, fără a întâmpina 
obstacole asigură, adesea, succesul sau poate conduce la eşec, atât pentru individ, 
cât şi pentru organizaţie.  

Tema fiind foarte generoasă, în partea de comunicarea am considerat că
este necesar a fi prezentate principiile şi aptitudinile specifice comunicării 
interpersonale (faţă în faţă), în diferite situaţii de afaceri şi profesionale. De 
asemenea, sunt dezbătute o serie de întrebări pe care ni le punem în procesul de 
analiză a problemelor comunicării de afaceri: "Ce încerc să fac?", "Cum îl implic 
pe receptor?", "Cum este mai bine să expediez mesajul? ", "Cum structurez 
mesajul?", "Cum trebuie comunicat mesajul?". 

Strategiile de comunicare în afaceri diferă în funcţie de obiectivul 
mesajului. Un mesaj se poate fundamenta pe o strategie de informare, de vânzare, 
de rezolvare sau chiar pe toate trei. Comunicatorul mai are sarcina de a determina 
cea mai adecvată abordare: directă sau indirectă şi să ia o serie de măsuri de 
precauţie atunci când dezvoltă mesajul. De asemenea, modelul integrează
strategiile de comunicare orală şi scrisă. 

Activitate veche de când lumea, negocierea a devenit astăzi un instrument 
de gestiune pentru toţi managerii. Negocierea, fie comercială, socială, 
internaţională, interdepartamentală sau ierarhică, este prezentă în acţiunile zilnice 
ale oamenilor. Cele trei capitole referitoare la negociere descriu amănunţit acest 

sistem de decizie, cuprinzând elemente ce completează cursul anterior. 
În primul capitol destinat negocierii, se prezintă contextul care a favorizat 

dezvoltarea ei la toate nivelele ierarhice şi organizatorice, şi necesitatea 
diferenţierii ei de situaţiile în care se poartă discuţii, dar nu se doreşte încheierea 
unui acord (pseudonegocierea). Se defineşte negocierea prin prisma abordărilor 
recente, parametrilor care influenţează desfăşurarea şi rezultatul tratativelor, ca 
modalitate de gestionare a conflictelor. De asemenea, sunt identificate condiţiile 
necesare pentru a negocia şi a realiza schimburile. 

Capitolul referitor la strategiile de negociere surprinde elementele 
strategice de negociere cu ajutorul modelelor comportamentale, abordările 

strategice comerciale şi sociale. 
O atenţie deosebită este acordată tehnicilor de negociere. După

ierarhizarea lor, în special a celor utilizate în mânuirea obiectelor în timpul 
dezbaterilor, tehnicile din fiecare categorie sunt descrise amănunţit: mod de 
acţiune, oportunităţi de aplicare, avantaje, dezavantaje, combinaţii posibile cu alte 
tehnici. 

  Cursul "Comunicare şi negociere în afaceri" se recomandă studenţilor 
de la secţiile Managementul firmei, Economia comerţului, turismului şi 
serviciilor, Contabilitate şi informatică de gestiune, dar şi pentru practicieni.  

Craiova 
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TEMA 1 

INTRODUCERE ÎN STUDIUL COMUNICĂRII 

Unităţi de învăţare:  
• Ce înseamnă a comunica? 
• De ce studiem comunicarea? 

Obiectivele temei: 

� Prezentarea particularităţilor comunicării umane şi înţelegerea 
rolului comunicării în dezvoltarea societăţii  

� Analiză amănunţită a comunicării interumane şi o definire cât 
mai exactă a acesteia, prin descrierea caracteristicilor 
fundamentale ale comunicării 

� Justificarea necesităţii studierii comunicării într-un mediu 
instituţionalizat 

Timpul alocat temei: 2 ore 

Bibliografie recomandată: 
� Chiriacescu, A., Comunicarea interumană. Comunicare în afaceri. 

Negociere, Editura ASE, Bucureşti, 2003 
� Gîrboveanu, S., Negociere şi comunicare în afaceri, Editura 

Universitaria, Craiova, 2002 
� Gîrboveanu, S., Comunicare şi negociere în afaceri, Editura 

Universitaria, Craiova, 2006 
� Lewicki, R.J., Barry, B., Saunders, D.M., Negotiation – readings, 

exercices, and cases, McGraw-Hill International Edition, Boston, 2007 
� Pistol, Gh., Tehnica şi strategia negocierilor. Uzanţe şi protocol, 

Editura Universitară, Bucureşti, 2002 

� Popescu, D., Comunicare şi negociere în afaceri, Editura Economică, 
Bucureşti, 2001

� Prutianu, Şt., Manual de comunicare şi negociere în afaceri, Editura 

Polirom, Iaşi, 2000
� Schaffzin, N., Negociază inteligent. Secretele unei negocieri de 

success, Ed. Bic ALL, Bucureşti, 2007 
� Shell,  R.G., Negocierea în avantaj. Strategii de negociere pentru 

oameni rezonabili, Ed. CODECS, Bucureşti, 2005 
� Thompson, L., Mintea şi inima negociatorului. Manual complet de 

negociere, Ed. Meteor Press, Bucureşti, 2006 

� Vasile, D., Tehnici de negociere şi comunicare, Ed. Expert, Bucureşti, 
2000
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TEMA I 
INTRODUCERE ÎN STUDIUL COMUNICĂRII  

 Dacă extratereştrii ar studia vreodată fiinţele umane, cu siguranţă ar 
descoperi ca particularitate distinctivă faptul că dispunem de capacitatea: 

- de a opera cu simboluri în gândire şi vorbire; 
- de a dobândi cunoştinţe şi de ale împărtăşi; 
- de a reacţiona la stimulii primiţi din mediu înconjurător în urma unui 

proces de gândire; 
- de a analiza experienţele trăite, de a extrage şi a reţine esenţialul şi de a 

concluziona, de a generaliza. 

Fiinţa umană este în măsură să creeze o lume internă, mentală, ale cărei 
limite nici oamenii de ştiinţă nu le cunosc. Este o lume simbolică, pe care o 
putem manipula, indexa, păstra, recupera şi extrem de important pentru noi ca 
specie o împărtăşim contemporanilor şi urmaşilor.  

 Data viitoare când veţi auzi ciripitul unei păsări, lătratul unui câine, 
mieunatul unei pisici, gândiţi-vă că toate zgomotele acestea au existat cu mult 
înainte ca omul să poată vorbi. La fel de important este, însă, să realizăm că aceste 
moduri de comunicare n-au înregistrat  nici o evoluţie de-a lungul istoriei acestor 
specii. Gândiţi-vă acum la sunetele pe care le producem. De fiecare dată când 
rostim un cuvânt sau auzim o propoziţie nu facem altceva decât să comunicăm 

într-un sistem care a evoluat de-a lungul a peste 1000 de secole. 

  

Reţinem:
Comunicarea interumană se diferenţiază prin capacitatea unică şi specifică a 
omului de a opera cu simboluri, de a da cuvintelor un sens şi de a acumula 

informaţii. 
  

1.1. CE ÎNSEAMNĂ A COMUNICA ? 

A.  DEFINIREA CONCEPTULUI

 Nu există un consens în această privinţă. Conceptul este unul complex şi 
de aceea o varietate de metode s-au folosit pentru studierea lui. Termenul 

Nici o altă aptitudine umană nu a influenţat dezvoltarea civilizaţiei în 
măsura în care a făcut-o capacitatea de a strânge şi a face schimb de 
informaţii în diverse scopuri. Civilizaţia a fost posibilă numai datorită
comunicării interumane.

Datorită comunicării, strămoşii noştri au putut să transmită din generaţie în 
generaţie toate cunoştinţele şi deprinderile acumulate. Nu se poate spune 
acelaşi lucru despre păsări, câini şi pisici care comunică la fel ca în secolul I. 
î.e.n. 
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″comunicare″ - are accepţiuni care nu se referă în mod direct la oameni sau 
animale - de exemplu circuitele electronice. Dar în majoritatea accepţiunilor, 
termenul se referă la comportamentul uman. 
  

Sensul de bază al verbului ″a comunica″ este: 
1. a face schimb de idei, sentimente, informaţii; 
2. a face cunoscut; 
3. a populariza; 
4. a înţelege pe cineva. 

Substantivul ″comunicare″ se referă la: 
1. schimbul de simboluri, mesaje, informaţii; 
2. procesul prin care indivizii se înţeleg printr-un sistem comun de 

simboluri; 
3. arta de a ne exprima ideile; 
4. ştiinţa transmiterii informaţiilor. 

B. CARACTERISTICI FUNDAMENTALE  

Toate aceste definiţii ne pot fi de folos doar într-o anumită măsură, până la 
un anumit punct. Acest studiu îşi propune o analiză amănunţită a comunicării 
interumane şi o definire cât mai exactă. Punctul de pornire îl reprezintă descrierea 
elementelor fundamentale ale comunicării, iar această descriere este comparabilă
cu definiţiile anterioare, chiar dacă ea va fi mult mai nuanţată. 

Comunicarea reprezintă schimbul de simboluri 
cărora le e atribuit un înţeles. 

1. Comunicarea reprezintă schimbul de simboluri cărora le este atribuit un 
înţeles 

Comunicarea nu se poate face direct, ceea ce constituie un obstacol. 
Putem vorbi de simboluri în limbajul oral, în scris, în cazul mesajelor tipărite, 
difuzate la radio sau TV sau în cazul mesajelor electronice (pe computer). În toate 
aceste situaţii, simbolurilor li se atribuie un anumit înţeles. 

  
Caracteristicile 

fumdamentale ale 
comunicării sunt:

Comunicarea este un proces. 

Comunicarea necesită o media (un canal).

Comunicarea poate fi tranzacţională.

Comunicăm pentru a ne satisface nevoile 
personale.
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Să luăm un exemplu simplu. Vreţi să invitaţi cel mai bun prieten la film, iar 
acest fapt este un proces destul e complicat: 

a. Intenţia voastră ("Vrei să mergem la film deseară?") este convertită
într-o secvenţă de simboluri lingvistice. 

b. Generaţi o secvenţă de sunete reprezentând (codificarea mesajului) 
aceste simboluri; 

c. Simbolul acustic e transmis  prietenului; 
d. Prietenul dumneavoastră traduce acest simbol dându-i un înţeles (îl 

decodifică): "Vrei să mergi la film? " 

Un alt exemplu: atunci când citiţi un ziar, puteţi considera că sunteţi 
implicat într-un proces de codificare şi decodificare a mesajului: 

a. cuvintele capătă un înţeles cu ajutorul sistemului de simboluri din 
limbă (aceasta înseamnă "a citi"). 

b. Simbolurile apar pe pagină prin tipărire şi abia după aceasta veniţi în 
contact cu ele; 

c. Simbolurile au fost iniţial selectate de reporter, care le-a înregistrat sub 
forma unor notiţe pe care le-a tipărit apoi cu ajutorul sistemului 
computerizat de editare, după ce în prealabil le-a convertit şi rearanjat. 

2. Comunicarea este un proces 

Mesajul, autorul şi cititorul sunt parte integrantă a procesului: 
dumneavoastră interpretaţi sensul pe care autorul le-a intenţionat. Figura 1.1. 
ilustrează în mod schematic modelul de bază al procesului de comunicare 

interumană. Schema indică nivelul de bază al procesului: relaţia între sursă, mesaj 

şi destinatar.  

Figura nr.1.1. Schema procesului de comunicare. Modelul de bază

Elementul nou este reprezentat de mesaj (la care am făcut referire anterior). 
Prin mesaj înţelegem un cuvânt pe care-l folosim pentru a descrie asocierea de 
simboluri care sunt transferate între participanţii la procesul de comunicare. 
Mesajele, ca orice simbol, au o bază fizică atunci când sunt transmise (această
bază este denumită media).  

Mesajele pot fi redate prin: 
- sunete în conversaţie,  

Comunicarea este o activitate, are un aspect dinamic şi nu unul static. 
Comunicarea are loc atunci când oamenii interacţionează. Luând drept 
exemplu, această pagină pe care o citiţi nu putem considera că doar faptul 
că este tipărită reprezintă, în izolare, un proces de comunicare.

Sursă Mesaj destinatar

(media / canal)
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- prin imagini în fotografii,  
- pagini tipărite,  

- prin structuri în cazul imaginilor TV,  
- transmiterea de date, şi  
- chiar prin tonul vocii.  

! Dar ceea ce este important este faptul că, mesajele, ca şi simbolurile, pot fi 
interpretate, deoarece au un înţeles.  

3. Comunicarea necesită o media (un canal) 

- în vorbire, media este reprezentată de sunetele ce vibrează în aer;  

- în cazul imaginilor, aveam de-a face cu unde cromatice  

• reflectate de o suprafaţă sau  

• provenind direct de la o sursă de lumină;  
- pipăitul este şi el o media de comunicare la fel ca şi  
- aerul care poartă particule pe care le putem  mirosi sau gusta.  

! Trebuie deci să existe o bază fizică pentru ca expeditorul şi destinatarul să
interacţioneze, de asemenea şi un set de simboluri. 

Aceste mijloace naturale de comunicare au fost extinse prin folosirea 
diverselor materiale din mediul înconjurător. În comuna primitivă oamenii 
încrustau mesaje pe os, pe piei de animale sau în nisip. Mai târziu au învăţat să
picteze şi să sculpteze. În cele din urmă dezvoltarea scrierii a făcut ca simbolurile 
orale să fie extinse într-un alt tip - simboluri scrise - care să dureze în timp şi 
spaţiu. 

Conceptul de "expeditor" şi "destinatar" nu 
se referă strict la indivizi consideraţi în  mod 

izolat. "Expeditorul" (sursa) poate fi: 

un  vorbitor (care se 
adresează simultan la 
500 de indivizi 

destinatari), sau 

poate fi un producător TV, 
mesajul fiind în acest caz 
programul TV, iar destinatarul 
întreaga audienţă a programului 

respectiv. 

Schimbul de mesaje nu poate avea loc fără o bază fizică reprezentată de 
media de comunicare.

Atunci când ne referim la media de comunicare avem în minte tipariturile, 
filmul, radioul, televiziunea. Toate aceste cazuri particulare sunt subsumate 
de definiţia tehnică pe care am propus-o. Uneori, CD-ul, DVD-ul, discheta, 
banda magnetică, circuitele electronice sunt etichetate drept medii de 
comunicare.
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Reţinem: 
Reluând, media sau canalul reprezintă baza fizică de redare a unui set de 

simboluri, în timp ce mesajul este de fapt intenţia vorbitorului (locutorului).  

În anii ′60, filozoful Marschall McLuhan a lansat (şi a devenit faimos) 
următorul slogan "Media este de fapt mesajul" ("The medium is the message"). 
Ceea ce  a vrut să spună este că anumite media au efecte speciale asupra 

înţelesului mesajului; de exemplu, radioul ne permite să ne imaginăm imaginile 
în timp ce televiziunea prezintă imaginile în mod explicit. 

4. Comunicarea poate fi tranzacţională

Pentru a evidenţia mai bine acest lucru, se va modifica schema din figura 
nr.1.1. (a se vedea  figura nr.1.2.): locutorul şi interlocutorul îndeplinesc  simultan 
rolul celuilalt. 

Figura nr.1.2. Comunicarea ca proces bidirecţional 

Reţinem: 
După cum se va vedea în continuare, cele mai eficiente conversaţii sunt 

cele de tip tranzacţional, ceea ce înseamnă că cei doi indivizi participă în mod 
egal la realizarea schimbului de informaţii.

sursă mesaj destinatar 

(destinatar) mesaj (sursă) 

În multe situaţii, de exemplu, o conversaţie între două persoane, 
comunicarea nu trebuie înţeleasă ca un proces unidirecţional: de la 
emiţătorul/expeditorul mesajului (locutor) la destinatar (interlocutor). 
Procesul este bilateral: interactiv şi tranzacţional.

Calitatea de 
tranzacţionalitate se poate 
întâlni şi în situaţiile în 
care participă mai mult de 

doi indivizi. De exemplu: 

un cititor al unui ziar poate să-i scrie o 

scrisoare editorului; 

un telespectator poate suna un post TV 

pentru a-şi exprima nemulţumirea; 

un ascultător poate telefona şi participa 

la o emisiune radiofonică. 
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Acest tip de comunicare este de fapt un feedback şi reflectă potenţialul de 

tranzacţionalitate a multor tipuri de comunicare. Feedback-ul nu trebuie confundat 
cu comunicarea interactivă sau tranzacţională. Comunicarea "în sens invers" 
(scrisoarea expediată editorului, telefonul dat în emisiunea de la radio) diferă ca 
tip de mesajul transmis iniţial.  

! Comunicarea interactivă sau tranzacţională are loc când este menţinut 

acelaşi tip de mesaj (ca de exemplu într-o conversaţie). 

5. Comunicăm pentru a ne satisface nevoile personale 

De exemplu, citiţi această carte pentru că este prevăzută în bibliografie 
obligatorie în vederea susţinerii unui examen sau priviţi la televizor ca să vă
relaxaţi. 

De fapt, după cum se poate demonstra, motivele pentru care comunicăm 

sunt asociate cu nevoile noastre personale:  

Comunicăm pentru a deţine controlul asupra oamenilor, obiectelor şi 
evenimentelor. 

Vrem ca anumite lucruri să se întâmple, ca oamenii să facă ceva 
pentru noi.

Vrem să aflăm ce se întâmplă.  

Comunicarea reprezintă o modalitate de a ne cunoaşte pe noi înşine şi 
de a identifica şi a evalua relaţiile dintre noi şi ceilalţi. Ne satisfacem 
această dorinţă de a fi în contact cu oamenii prin comunicare în 
diverse situaţii ce pot varia de la întâlnirile faţă în faţă, la vizionarea 
de filme. 

Învăţăm despre cultura noastră doar comunicând şi totodată
transmitem această cultură generaţiilor următoare. Comunicarea stă
la baza diverselor practici religioase. 

Comunicarea - şi aceasta este un aspect important - constituie un 
mijloc de relaxare, de distracţie şi de evadare din cotidian. 

TEST DE EVALUARE 

1. Care este particularitatea distinctivă a oamenilor ca fiinţe umane? 
Răspuns:  

Comunicarea interumană are loc urmărindu-se un anumit scop. Acesta 
poate să nu fie foarte bine definit, dar în general vorbim pentru a ne 
satisface nevoile personale. 

Particularitatea distinctivă a oamenilor constă în capacitatea de a opera cu simboluri în 
vorbire şi gândire, de a acumula şi a împărtăşi cunoştinţe, de a răspunde la stimulii proveniţi 
din mediu în urma unor procese de gândire, capacitatea de a analiza experienţele trăite.
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